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摘要 
 
随着改革开放的深入，劳动和社会保障事业的服务越来越直接面对人民群
众，为进一步加强劳动保障公共咨询服务工作，使社会大众能更便捷、更方便地
了解社保相关政策，熟悉办事程序，及时反应并解决实际生活中的问题，更好地
维护自身合法权益，2003年，劳动和社会保障部决定将 12333设立为全国统一
性、公益性、服务性为一体的电话号码，主要面向劳动者与用人单位提供快捷方
便的劳动保障政策发布和查询、社保帐户查询、就业信息发布，接受社会监督与
举报等。 
本系统是按照 12333“全市集中，各地分布接入”的建设思路，考虑到建设中
的重点难点，满足统一号码、统一界面、统一功能、统一标准/统一业务目标进
行建设，实现 12333统一管理。根据先进性、成熟性、开放性、兼容可扩展、易
于管理和维护、规范等原则以及某市的实际情况，要求劳动保障电话咨询系统主
要有业务数据查询、政策法规管理、呼叫系统、自动语音、报表系统和管理系统
等功能。整个电话咨询服务系统基于管理规范标准，遵循信息安全体系，分为系
统接入层、系统平台层、应用系统层三个层次，本文对主要模块的功能进行了详
细的设计和测试，以满足使用者对系统的需求。 
 
关键词：12333；咨询系统；劳动保障 
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Abstract 
 
With the further reform in China, the labor security services more directly to the 
people. To further strengthen services for public consultation of labor security, and 
make the public more quickly and convenient to understand related social security 
polity, familiar with process of service, response immediately and solve the troubles 
in actually living, then make better to maintenance and protect personal legitimate 
rights and interests, since 2003, Ministry of Labor security decide to set 12333 as a 
uniform, public, service nationwide phone number. the purposes is that government 
can provide quick and convenient method to laborer and employer, such as polity 
publish and inquiry, security number inquiry, employment information publish, to be 
subject to public supervision and tip offs. 
According to construction mentality of 12333--centralization in province, 
connection steps by districts. Consider the emphases and difficulty of building; 
achieve to build the uniform number, the uniform interface, the uniform function, the 
uniform standard, the uniform operation goal, to realize 12333 management uniforms 
in our province. base on t he principle of advancement, maturity, openness, 
compatibility, manage and maintenance easily, specification, and the practical 
situation of a city, it's was required the main functions of telephone inquire system of 
labor security are business date inquiry, polity and regulations management, calling 
system, automatic speech system, reporting system and management system, etc. the 
whole telephone inquiry system service base on the standard of management code, 
follow the system of information security, it's divide into three levels: access level of 
system, platform level of system, application level of system. To meet the requirement 
of user, the dissertation have more detailed design and testing for the function of main 
module.  
 
Keywords：12333; Advisory System; Labor Security 
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第1章  绪论 
 
1.1 研究背景和意义 
近年来，随着国家社会保障事业的不断发展，为进一步加强劳动保障公共咨
询服务工作，使市民能更便捷、更方便地熟悉社保办事程序，了解社会保障相关
政策，及时反应并解决实际生活中的问题，更好地维护自身合法权益，迫切需要
各地劳动部门面向社会提供一个统一的服务窗口和平台。为进一步改善劳动保障
系统公共服务的水平，提高劳动保障公共咨询服务工作质量，劳动和社会保障部
通知各地，从 2003年起将 12333作为全国统一的公益性质的电话号码，开始推
广劳动保障电话咨询服务系统的建设，要求各地建立劳动保障电话咨询服务中
心，向社会提供一个统一的劳动保障公共服务窗口[1]，随后劳动保障部下发了《关
于开展劳动保障电话咨询服务的通知》(劳社部函[2003]84 号文)。通过各地的
12333劳动保障咨询中心的建立，在民生服务方面发挥了很大的作用，不仅成为
广大群众了解人力资源社会保障政策信息、维护合法权益的重要途径，为政策制
定提供重要参考和依据，也提供了一个解决或缓解问题的渠道，将矛盾化解在萌
芽阶段，大大减少群访事件。 
劳动和社会保障信息化是我国政府信息化建设的重要组成部分，劳动保障咨
询服务中心系统与劳动保障网站共同构成了金保工程的公共服务部分，其以政策
法规知识库和社会保障核心业务系统为基础，建立了一个为民服务的综合性服务
平台。12333劳动保障电话咨询服务系统作为金保工程的重要组成部分，主要是
面向劳动者与用人单位提供快捷方便的劳动保障政策发布和查询、社保帐户查
询、就业信息发布，接受社会监督与举报等，它利用电话、传真、英特网、自动
语音、短信等现代化信息技术营造一个直观、快速、便捷的政策咨询环境，创建
一个多层次、全方位、立体型的政策咨询服务体系，以适应不同年龄结构、不同
文化层次、不同信息需求的劳动力群体[2]。 
1.2 国内外研究现状 
1.2.1 国外公共事业经验 
咨询热线起源于美国，它是利用现今的通信及信息技术，优化处理信息和物
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资流程，着眼于实现流通、服务和生产控制。经过几十年的积累，他在全球尤其
是西方发达国家已经发展为一个大的产业，许多企业、组织以及政府相关部门纷
纷建设咨询热线，以满足其服务对象的需求[3]。 
根据 Data Monitor公司近年的分析报告，12呼叫中心大国在 2008~2009年
度共有呼叫中心坐席 580万个，其中公共事业类呼叫中心坐席 54万个，占 9.3%。
美国是全世界拥有坐席最多的国家，共计 270万个，其中公共事业类坐席 30万
个，占 11.1%；除美国排名第一外，公共事业坐席总数的排名依次是：英国、加
拿大、德国、法国和俄罗斯。按照公共事业坐席占坐席总数比重排名的话，前 6
名依次是：英国、加拿大、法国、德国、美国和俄罗斯，他们的比重都超过了
10%。在亚洲国家中，中国排名第 8，坐席总数约 30万，公共事业类坐席占中坐
席的 5%，约有 1.5万；印度排名第 9，坐席总数 40万，公共事业类坐席 1.3万，
比例 3.3%，值得注意的是像澳大利亚和日本这两个亚太成熟市场，这个比例分
别是 5.7%和 5.3%，与欧美发达国家比，还是有较大的差距[4]。2008-2009呼叫中
心 12大国规模比较如表 1-1和表 1-2所示。 
 
表 1-1 按坐席总数排序(单位：千) 
序号 国家 坐席总数 公共事业坐席总数 比重 
1 美国 2700 300 11.10% 
2 英国 500 59 11.80% 
3 印度 400 13 3.30% 
4 巴西 370 12 3.20% 
5 中国 300 15 5.00% 
6 加拿大 300 35 11.70% 
7 日本 300 16 5.30% 
8 德国 270 31 11.50% 
9 法国 230 27 11.70% 
10 俄罗斯 180 19 10.60% 
11 澳大利亚 140 8 5.70% 
12 菲律宾 110 4 3.60% 
  合计 5800 539   
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表 1-2 按公共事业坐席数排序(单位：千) 
序号 国家 坐席总数 公共事业坐席总数 比重 
1 美国 2700 300 11.10% 
2 英国 500 59 11.80% 
3 加拿大 300 35 11.70% 
4 德国 270 31 11.50% 
5 法国 230 27 11.70% 
6 俄罗斯 180 19 10.60% 
7 日本 300 16 5.30% 
8 中国 300 15 5.00% 
9 印度 400 13 3.30% 
10 巴西 370 12 3.20% 
11 澳大利亚 140 8 5.70% 
12 菲律宾 110 4 3.60% 
  合计 5800 539   
资料来源：Data Monitor 
 
美国 311公共服务体系由马里兰州的巴尔的摩市于 1996年率先开通，为市
民提供服务并接受社会的监督，受到了极大的欢迎[5]。在开通的第一年，911报
警电话即减少 20%，占线率减少 68%，因此，美国联邦通信委员会决定将“311”
作为全国保留的非紧急求助电话号码，截止到 2005年年底，在美国已有 26个城
市建立了 311公共服务体系，如纽约、芝加哥、华盛顿、洛杉矶、底特律等，使
得“311”成为了政府和市民交流沟通的有效途径之一。311公共服务体系的建设，
是因为早年美国地方政府各部门都建立了自己的服务热线，但多数号码都不便记
忆，而且对外解释的口径也由各部门自行决定，并没有一个统一的标准和要求，
导致热线的利用率低，满意度差，因此，政府热线并没有发挥其应有的作用。而
311非紧急求助号码，免费为市民服务，市民可以通过 311向政府反映意见、提
出建议、投诉控告等，还能查询和办理水电、煤气、交通道路、安全卫生等公共
信息，几乎没有范围限制。虽然每个城市的 311热线规模不同，但都能保证每周
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7天，每天 24小时运转，此外，晚上和周末的坐席数目也能满足市民的需求，
而不是完全依靠自动语音留言来解决。 
实际上 311合理分流了 911，大大提高了政府的工作效率，实现了办公自动
化，是政府和市民紧密联系的纽带，在提高市民生活质量方面发挥着重要作用，
成为全球的典范。目前，国内多个城市都要建立自己的公共服务体系，美国的经
验是值得我们效仿和学习的。 
印度是传统的农业大国，是世界第一大产奶国。铁路是印度最大的国营部门，
铁路总长度居亚洲第一。近年来印度政府实行全面经济改革，经济发展速度引人
瞩目，特别是高科技领域的研究和应用，比如 IT和软件技术，已达到国际先进
水平。 
随着国际化的产业发展步伐，越来越多的公司把自己的 IT业务外包出去，
这就形成了 IT－BPO(Business Process Outsource )产业。据印度权威 ICT行业协
会 NASSCOM的 2007年度战略回顾称，印度 IT－BPO行业从 1997年的 48亿
美元成长为 2006年的 478亿美元，在短短的 10年时间规模成长了近十倍。预计
在 2007年，该行业产值将占国民 GDP总值的 5.4%(十年前这一数字只有 1.2％)，
其中内需市场和外需市场的比重为 1：2，也就是说印度的 IT－BPO已经完全是
一个离岸外包的巨大市场了，而美国的公司又在其中占据主流，随着美国本土呼
叫中心成本竞争日益激烈，越来越多的公司愿意把呼叫中心设置在海外，而印度
是他们首选的外包服务提供国家。 
印度呼叫中心行业的快速发展归功于产业全球化和 IT-BPO行业日益增长的
市场需求。印度拥有超过 2000多个呼叫中心和将近四十万个坐席，是目前亚洲
最大的呼叫中心市场，外包呼叫中心坐席数量甚至超总坐席的一半[6]。印度最大
的三个城市也是呼叫中心的密集地，它们分别是德里，孟买和班加罗尔，其中班
加罗尔更是集中了大量的服务于美国的大型呼叫中心。   
1.2.2 国内呼叫中心现状 
2013年，是移动互联网、社交媒体、云计算等新兴产业快速发展的时期，
中国呼叫中心市场也开始热闹起来，各种产品、技术和服务模式都在不断地推陈
出新，以更好地适应客户不断变化的深层次需求。移动互联网的兴起使得呼叫中
心产业面临了前所未有的机遇和挑战，越来越多企业开始关注移动营销、移动销
售、移动电子商务战略，这使客户服务的移动应用也快速发展，手机 APP正逐
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步渗透到各个领域，包括网络购物、团购、美食、生活资讯、地图、旅行、天气
等等。以往用户通过电脑来实现查看资讯、购物、地图的功能应用，现在通过更
为丰富化和多元化的手机 APP就可以实现，移动设备的应用正在逐渐改变当下
人们的日常生活，除了移动互联网外，社交媒体也在显著地影响着大众的生活。
企业的客户服务通过社交化和移动化，帮助客户实现短信、视频、Web请求、
发送 e-mail等方式进行沟通，这进一步带动了呼叫中心社交化发展的步伐。从中
国呼叫中心市场的实际情况来看，虽然有相当多的厂商推出了社交化媒体解决方
案，但在与客户互动沟通方面却鲜有非常成功的案例。面对日益活跃的社交媒体
用户，如何有效地集成社交媒体渠道，提升客户的使用体验是国内呼叫中心企业
面临的挑战之一。 
现代政府呼叫中心是近十年来由各级职能部门所建立，加上电力、自来水和
燃气行业呼叫中心，截止 2009年底，政府及公共事业类呼叫中心市场规模是 48.3
亿元，总坐席数量为 38550多个。大致市场规模占整个呼叫中心市场的 10.29%，
坐席数量占整个呼叫中心市场坐席数量的 8.03%[7]。2002-2012年中国呼叫中心坐
席数量的走势见图 1-1。 
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图 1-1 2002-2012中国呼叫中心坐席规模走势(单位：万) 
资料来源：2011年中国呼叫中心产业发展报告，2012年数据来自 2012年中国呼叫中心产业发展报告 
 
截止 2009年底，我国政府和公共事业呼叫中心坐席数量如表 1-3所示。 
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表 1-3 政府及公共事业呼叫中心坐席数 
行业 坐席数 百分比 总值(亿元) 百分比 
工商(12315) 3600 0.75% 2.5 0.53% 
税务(12366) 550 0.11% 3.3 0.70% 
城建(12319) 800 0.17% 1.5 0.32% 
劳动保障(12333) 1000 0.21% 2 0.43% 
市长热线(12345) 3000 0.63% 2.5 0.53% 
社区服务 3500 0.73% 2.5 0.53% 
应急系统(110、119、122) 12000 2.50% 15 3.20% 
海关 1000 0.21% 1 0.21% 
其他 2000 0.42% 1.5 0.32% 
政府小计 27450 5.72% 31.8 6.78% 
电力 9000 1.88% 14 2.98% 
自来水、燃气 2100 0.44% 2.5 0.53% 
政府及公共事业小计 38550 8.03% 48.3 10.29% 
 
2009-2012年年我国政府及公共事业呼叫中心的发展趋势见图 1-2。 
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图 1-2 2009-2012年政府及公共事业呼叫中心市场发展趋势 
资料来源：CTIForum.com 2010年 4月 
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